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En el presente trabajo de tesis se plantea la evaluación de la calidad de los servicios 
universitarios de la Universidad Nacional Enrique Guzmán y Valle desde la percepción de 
los estudiantes. El tipo de investigación es descriptivo, correlacional y transaccional, y 
diseño no experimental de corte transversal. Para esto se adecuó la escala de Torres y 
Araya (2010), basada, entre otros, en el modelo SERVQUAL, y se incorporaron ítems que 
atienden a otros aspectos del servicio universitario tales como los que propone Ortega 
(2015), referentes a la adecuación de los programas, a la evaluación del aprendizaje y a la 
efectividad de los procesos administrativos. La escala de 40 variables relativas a las 
percepciones de la calidad de los servicios, y a las condiciones de la institución para 
ofrecerlos, se aplicó a una muestra de 362 estudiantes. Los resultados mostraron 
consistencia interna ya que el instrumento de medición de la calidad de los servicios y 
satisfacción, es confiable según la validación mediante un alpha de Crombach de 0,85. De 
acuerdo con los resultados se concluyó que la calidad del servicio educativo tiene una 
relación positiva de 0,986 con la satisfacción de los estudiantes de la Universidad Nacional 
de Educación Enrique Guzmán y Valle. La calidad de los servicios administrativo, 
académico, de investigación y de bienestar universitario también mostraron una relación 
positiva con la satisfacción de los estudiantes del orden de 0,986, 0,992, 0,999 y 0,995 
respectivamente. 
 







This paper presents an evaluation of the quality of services from Universidad 
Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, in order to obtain information to 
determine the perception of students regarding the services offered. For this purpose we 
adapted the scale of Torres and Araya (2010), based on the SERVQUAL model and 
others, and incorporated items that cater to other aspects of university services such as the 
proposed for Ortega (2015), concerning the adequacy of programs, evaluation of the 
effectiveness of administrative processes. The scale was administered to a sample of 362 
students. The results showed internal consistency and relevance of applying Factor 
Analysis, identifying eight dimensions grouping the 40 variables related to perceptions of 
service quality and the conditions of the institution to be offered, enabling improved 
design proposed. According to the results, it was concluded that the quality of educative 
services has a positive relation of 0,802 with the satisfaction of the students of the 
Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle. The quality of the services 
of university well-being has a positive relation of 0,871 with the satisfaction of the 
students of the Greater National University of San Marcos. The quality of the services 
offered by the administrative area, academic area, research area and scholastic confort 
have a positive relation of 0,986, 0,992, 0,999 and 0.995 respectively with the satisfaction 
of the students of the Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle. 
 






El objetivo genérico del presente trabajo es determinar la relación entre la calidad de 
los servicios educativos y la satisfacción, en los estudiantes de la Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán y Valle con el fin de contribuir al debate sobre la evaluación 
del desempeño de las universidades. Más concretamente, al de la evaluación de la calidad 
de la educación superior desarrollada desde una perspectiva multidimensional, que tome 
en cuenta el conjunto de actividades desarrolladas por las instituciones de educación 
superior, en base a sus tres principales misiones: docencia, investigación e innovación y 
transferencia de conocimiento. 
Lo anterior se manifiesta en todas las universidades y facultades nacionales, las 
cuales se abocan a atraer a los mejores alumnos, captar profesores altamente preparados y 
ocupar las mejores posiciones en los rankings del país. Estas particularidades han llevado a 
que las universidades se esfuercen por mejorar la calidad académica y los servicios que 
ofrecen a sus alumnos, y por medio esto alcanzar la acreditación de la calidad por parte de 
los organismos oficiales, que involucran dentro de los requisitos de certificación, la 
percepción de los alumnos sobre diversos elementos de la calidad de la educación, tales 
como la gestión institucional y la docencia entre otros. 
La pregunta principal es, de qué manera se puede medir la calidad de la educación 
ofrecida por las instituciones de educación superior teniendo en cuenta la opinión de sus 
estudiantes. La educación es considerada un servicio, por esto, las instituciones educativas 
que lo ofrecen deben procurar satisfacer los deseos y necesidades de los usuarios a quienes 
va dirigido este servicio. La idea es que conocer la opinión de los alumnos, sobre la 
calidad de la educación que reciben, permitió tomar medidas en aras de este objetivo. 
Igualmente, como cualquier otro usuario de un servicio, en este caso de un servicio 





facilite la elección de una universidad o una especialidad, en base a sus propias 
expectativas. Estas expectativas no necesariamente serán idénticas a las del resto de 
agentes o usuarios de la universidad (docentes, personal administrativo, empleadores, la 
sociedad en su conjunto, etc.). 
Es por tanto válido intentar definir la calidad de la educación superior desde la óptica 
del estudiante. Para cumplir este objetivo, se establece en el presente trabajo de tesis un 
marco teórico con un enfoque que entiende la calidad como la satisfacción de las 
necesidades y expectativas del cliente. 
Este estudio asume dos considerandos, a la hora de afrontar la calidad: uno, la 
obligación de la Universidad de investigar los requisitos que demanda el alumno; dos, 
reconocer que la calidad afecta a todas las actividades de la organización, requiriendo de la 















Planteamiento del problema 
1.1 Determinación del problema 
En los últimos setenta años el asunto de la calidad se ha convertido en un concepto 
importante relacionado con los saberes que rigen los principios de gestión de las 
organizaciones. Al referirse al ámbito de la educación, Villarruel (2010) sostiene que es 
esta calidad la que define e identifica una cultura que se manifiesta en lo cotidiano y que 
adquiere de sus participantes (docentes, estudiantes, autoridades y sociedad en general) los 
elementos que le reconocen validez y legitimidad a través del tiempo y del espacio. Su 
pertinencia no está dada en cifras, ni en diagnósticos que alimenten expectativas de logro 
sin significado, sino en la voluntad de quienes buscan a ser mejores y convergen en un 
proyecto común para lograrlo. 
En general, el sistema universitario de todo el mundo está experimentando cambios 
importantes. Expertos en el campo de la educación superior sugieren que el siglo XXI es el 
período de mayor crecimiento en la educación superior en la historia de la educación, de 
fuerte impacto productivo-económico, esto exige de seres humanos preparados para este 





“competitivos”, de tal forma se han producido cambios profundos en los objetivos 
pedagógicos y en la oferta formativa de estas organizaciones, asimismo, se percibe una 
redefinición de las relaciones universidad-sociedad, al ser el título universitario asumido 
como de mayor prestigio social y garante, además, del acceso al empleo calificado.  
Esta preocupación por el empleo del estudiantado y la percepción de su mejor logro 
con un título universitario, han abocado al sistema educativo universitario en un breve 
lapso de tiempo, a convertirse en uno de los principales proveedores de capital simbólico 
para el sistema productivo. Por supuesto, todavía sigue siendo válida la idea de que una 
universidad tiene la misión de trasmitir, crear conocimiento y contribuir al desarrollo de la 
sociedad; sin embargo, el cambio de la misión de la universidad en el contexto 
internacional lleva indefectiblemente al cambio de los objetivos que cada universidad se 
plantea. 
Teniendo en cuenta que los objetivos de la universidad se concretan en la 
transmisión de la cultura, la docencia, la investigación científica, la socialización de sus 
estudiantes y el compromiso con la sociedad; la calidad de educación superior se sostiene 
en diversas dimensiones:  
- Los recursos materiales e infraestructura de la universidad,  
- El profesorado,  
- Los planes de estudios,  
- El alumnado y la satisfacción del mismo con la universidad. 
Atendiendo a esta última dimensión se considera necesario repensar el sentido de la 
calidad de la educación superior desde la perspectiva del estudiante. A tal objeto, se 
entiende como oportuno establecer un marco teórico multidisciplinar, con un enfoque que 





La razón de que la satisfacción del usuario, vinculada a la noción de orientación al 
cliente, (núcleo conceptual compartido, en mayor o menor medida, por las principales 
corrientes del pensamiento, en particular, por los enfoques del marketing de servicios y de 
gestión de la calidad total, en especial en sus desarrollos en el ámbito de la educación) 
supone asumir dos considerandos, a la hora de afrontar la calidad:  
1, la obligación de las Instituciones de Educación Superior de investigar los requisitos que 
demanda el alumno;  
2, reconocer que la calidad afecta a todas las actividades de la organización, requiriendo de 
la participación de todos los miembros de la misma para alcanzarla.  
     El presente estudio plantea que es posible hacer una averiguación sobre la percepción 
de la calidad y satisfacción de los estudiantes de la Universidad Nacional de Educación 
Enrique Guzmán y Valle sobre servicio educativo que les brinda su alma máter. 
1.2.Formulación del problema 
1.2.1. Problema general 
PG: ¿Cuál es la relación entre la percepción de la calidad de los servicios educativos y el 
nivel de satisfacción en los estudiantes de la Universidad Nacional de Educación 
Enrique Guzmán y Valle en el periodo 2017?  
1.2.2 Problemas específicos 
P.E.1. ¿Cuál es la relación entre la percepción de la calidad de los servicios administrativos 
y el nivel de satisfacción en los estudiantes de la Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán y Valle en el periodo 2017? 
P.E.2. ¿Cuál es la relación entre la percepción de la calidad de los servicios académicos y 
el nivel de satisfacción en los estudiantes de la Universidad Nacional de Educación 






P.E.3. ¿Cuál es la relación entre la percepción de la calidad de los servicios de 
investigación y el nivel de satisfacción en los estudiantes de la Universidad 
Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle en el periodo 2017? 
P.E.4. ¿Cuál es la relación entre la percepción de la calidad de los servicios de bienestar 
universitario y el nivel de satisfacción en los estudiantes de la Universidad 
Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle en el periodo 2017? 
1.3. Objetivos 
1.3.1. Objetivo general 
OG: Establecer la relación de la percepción de la calidad de los servicios educativos y el 
nivel de satisfacción en los estudiantes de la Universidad Nacional de Educación 
Enrique Guzmán y Valle en el periodo 2017. 
1.3.2. Objetivos específicos 
O.E.1. Establecer la relación entre la percepción de la calidad de los servicios 
administrativos y el nivel de satisfacción en los estudiantes de la Universidad 
Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle en el periodo 2017. 
O.E.2. Establecer la relación entre la percepción de la calidad de los servicios académicos 
y el nivel de satisfacción en los estudiantes de la Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán y Valle en el periodo 2017. 
O.E.3. Establecer la relación entre la percepción de la calidad de los servicios de 
investigación y el nivel de satisfacción en los estudiantes de la Universidad 
Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle en el periodo 2017. 
O.E.4. Establecer la relación entre la percepción de la calidad de los servicios de bienestar 
universitario y el nivel de satisfacción en los estudiantes de la Universidad 






1.4 Importancia y alcance de la investigación 
La educación no deja de ser un servicio y, como tal las instituciones educativas que 
lo ofrecen deben procurar satisfacer los deseos y necesidades de los usuarios a quienes va 
dirigido. Conocer la opinión de los alumnos, sobre el origen de la calidad de la educación 
superior que reciben, permite adoptar medidas en pos de este objetivo. Por otro lado, como 
cualquier otro usuario de un servicio, en este caso de un servicio educativo, el estudiante 
querrá disponer de información que le facilite la elección de un centro o unos estudios 
concretos, en base a sus propios intereses. Intereses por otra parte, probablemente distintos 
-o al menos no necesariamente concordantes- con los del resto de agentes o usuarios de la 
universidad (docentes, personal administrativo, empleadores, la sociedad en su conjunto, 
etc.). 
Se ha considerado, por tanto, pertinente definir la calidad de la educación superior 
desde la perspectiva del estudiante.  
Proveer una educación superior de alta calidad ha sido el énfasis de todo el ámbito 
educativo a nivel mundial. Una de las formas en que las instituciones de educación 
superior pueden alcanzar esta meta es mediante la recolección continua de datos sobre el 
grado de satisfacción de sus estudiantes; entender, mejorar y cambiar los ambientes de los 
recintos académicos con el propósito de crear ambientes que sean más propicios para el 
desarrollo de los alumnos. Los datos, además, sirven a la administración universitaria para 
tomar decisiones en torno a los procesos de acreditación por las agencias pertinentes. 
En la actualidad, la calidad es una de las bases fundamentales del desarrollo de las 
instituciones públicas y privadas prestadoras de bienes y servicios. Es por esta razón que se 
necesita aplicar herramientas que le permitan a las instituciones medir el grado de 
satisfacción de sus clientes. Una de estas herramientas son los sistemas de gestión de 





satisfacen las expectativas del cliente y que los procesos que se utilizan para desarrollarlos 
cumplen con los objetivos pautados y son los más eficientes. 
Las instituciones de educación superior no escapan de esta realidad, estas son pilares 
fundamentales para el desarrollo del país, el porvenir de la nación está en la educación y la 
formación de profesionales preparados adecuadamente garantiza su progreso; es por ello 
que necesitan ofrecer servicios de calidad para cumplir con sus objetivos y con las 
expectativas de sus estudiantes, que son el núcleo central del proceso de enseñanza y los 
encargados de llevar las riendas de la nación en un futuro cercano. 
Si los estudiantes no ven satisfechas sus expectativas con los servicios que reciben, 
se dificulta su desarrollo como profesionales integrales. Esta carencia puede generar 
descontento entre la comunidad estudiantil, ausentismo a las actividades académicas 
programadas, bajo rendimiento académico y falta de identificación con la institución, 
además de que se incrementan las dificultades para la inserción del individuo en el 
mercado laboral y en la sociedad. 
1.5 Limitaciones de la investigación 
Limitación del objeto de estudio 
Se estudian sólo dos variables: factores de la calidad de los servicios universitarios y 
percepción de la calidad en los estudiantes, por la necesidad de conocer estas 
características y saber si existe relación entre estas variables.  
Limitación de sujetos de estudio 
El estudio se limita a estudiar sólo a los estudiantes de la Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán y Valle. 
Limitación del investigador 















2.1. Antecedentes de investigación 
2.1.1. Antecedentes nacionales 
Cevallos (2014) abordó comparativamente el modelo de Calidad Universitaria del 
Perú, en relación a realidades presentadas en el contexto latinoamericano, para concienciar 
sobre la responsabilidad que toca enfrentar como educadores del nivel universitario. 
Señaló que en América Latina no ha sido una práctica común la autoevaluación y 
evaluación en las universidades como sucede en los países desarrollados. 
Bullón (2007) relacionó la satisfacción estudiantil con la calidad educativa de la 
universidad; para esto, en un trabajo de tipo descriptivo estudió la relación entre ambas 
variables, a partir del diseño de una escala para medir dicho constructo. Es por ello que 
propuso una escala de Satisfacción Estudiantil en Ingeniería en cuanto a la Calidad 
Educativa que se sustentó en cuatro niveles teóricos que son evaluados a través de nueve 
áreas. Trabajó con una muestra que estuvo conformada por 156 alumnos de los últimos 
ciclos de cuatro especialidades de la Facultad de Ciencias e Ingeniería de una universidad 





2.1.2. Antecedentes internacionales 
Ortega (2015) en Salamanca, (España), evaluó la calidad y satisfacción de los 
estudiantes europeos de educación superior, para lo que  construyó una escala de medida 
de la calidad de servicio presencial y electrónico. 
En este estudio, el investigador tomó como objetivo genérico del trabajo el contribuir 
al debate sobre la evaluación del desempeño de las universidades. Más concretamente, al 
de la evaluación de la calidad de la educación superior desarrollada por estas desde una 
perspectiva multidimensional, teniendo en cuenta el conjunto de actividades desarrolladas 
por las instituciones de educación superior, en base a sus tres principales misiones: 
docencia, investigación y aquella “tercera misión” de carácter transversal, relacionada con 
conceptos como los de innovación y transferencia de conocimiento. 
El objetivo específico del trabajo que se menciona fue el de construir un instrumento 
de medida de la calidad de servicio percibida por el alumno del Espacio Europeo de 
Educación Superior (EEES), que incluyó también a los servicios electrónicos, a partir de 
un trabajo de investigación en cuatro universidades de dos países de la Unión Europea 
     El autor estudió los conceptos de calidad y satisfacción, su afinidad y relación; para, 
finalmente, tras un resumen de los resultados de la investigación, analizar sus limitaciones 
y conclusiones, observando sus implicaciones para las instituciones de educación superior 
y propuso futuras líneas de investigación. 
Tumino y Poitevin (2014) en Argentina, a través de un caso de estudio plantearon la 
evaluación de la calidad de los servicios universitarios de una universidad privada de 
Argentina desde la percepción de estudiantes y docentes. Para esto adecuaron la escala de 
Capelleras y Veciana (2004), basados en el modelo SERVQUAL, e incorporaron ítems 
que atienden a otros aspectos del servicio universitario referentes a la adecuación de los 





administrativos. Las autoras aplicaron una escala de 42 variables relativas a las 
percepciones de la calidad de los servicios, y a las condiciones de la institución para 
ofrecerlos, aplicaron  a una muestra de 454 estudiantes y 64 docentes. Sus resultados 
mostraron consistencia interna y el Análisis de Factores identificó ocho dimensiones que 
permiten proponer mejoras en atención a los resultados obtenidos. 
Khalil (2013), en Córdoba (España), construyó un modelo de evaluación de la 
calidad de la enseñanza universitaria desde el punto de vista de los alumnos. En este 
trabajo de tesis, la autora configuró una investigación que trató de construir conocimiento 
sobre las propuestas planteadas por la incorporación de la universidad española al proceso 
de convergencia europea, referidos principalmente a la docencia y ahondando en el análisis 
y valoración de los elementos que configuran una institución universitaria para ser 
considerada de calidad. 
A lo largo de su estudio empírico,  la investigadora utilizó estrategias de recogida de 
información que combinaron la recolección de datos tanto cuantitativos como cualitativos, 
aportando de este modo al trabajo un carácter eminentemente práctico. Todo ello conllevó 
el empleo de estrategias analíticas mixtas que resolvieron satisfactorias las interrogantes 
inicialmente formuladas. 
Mejias y otros (2010) evaluaron la calidad de los servicios no académicos en la 
Facultad de Ingeniería de la Universidad de Carabobo, (Venezuela),  a fin de obtener 
información para determinar la percepción del estudiante con respecto de los servicios 
ofrecidos. Para este fin, usaron la encuesta SERVQUALing, basada en el modelo 
SERVQUAL y la aplicaron a una muestra de 115 estudiantes de dicha facultad. Los 
resultados mostraron una alta consistencia interna y pertinencia de la aplicación del 
Análisis de Factores (Cronbach= 0.902, KMO=0.864), identificaron tres dimensiones que 





servicios y las condiciones de la Universidad de Carabobo. Esto permitió el diseño de 
propuestas de mejora utilizando el diagrama IP y la matriz DOFA como herramientas de 
trabajo. La encuesta usada presentó validez y fiabilidad (pruebas estadísticas significativas 
al 5%). 
2.2. Bases teóricas 
2.2.1. Concepto de Calidad 
El concepto de calidad ha evolucionado a lo largo de los años y dado lugar a que 
tanto lo referente a su función como a su ámbito y objeto de control hayan variado hasta 
los tiempos actuales. Para Juran (2010) la calidad consiste en aquellas características de 
producto que se basan en las necesidades del cliente y que por eso brindan satisfacción del 
producto. 
La literatura disponible ofrece diversas definiciones y acepciones al término calidad, 
un recuento de los más calificados involucrados en la comprensión y manejo del concepto 
puede resumirse en el siguiente listado: 
Definición de la norma ISO 9000: “Calidad: grado en el que un conjunto de 
características inherentes a un objeto (producto, servicio, proceso, persona, organización, 
sistema o recurso) cumple con los requisitos.” 
Real Academia de la Lengua Española: “Propiedad o conjunto de propiedades 
inherentes a una cosa que permiten apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes 
de su especie”. 
- Philip Crosby: ”Calidad es cumplimiento de requisitos" 
- Joseph Juran: “Calidad es adecuación al uso del cliente”. 
- Armand V. Feigenbaum: “Satisfacción de las expectativas del cliente”. 
- Genichi Taguchi: “Calidad es la pérdida (monetaria) que el producto o servicio 





- William Edwards Deming: “Calidad es satisfacción del cliente" 
- Walter A. Shewhart: “La calidad como resultado de la interacción de dos dimensiones: 
dimensión subjetiva (lo que el cliente quiere) y dimensión objetiva (lo que se ofrece)”. 
Si se considera este concepto como un término que encierra diversas acepciones, es 
conveniente destacar la recopilación de tipos de definiciones de calidad efectuada por 
Garvin (1988): 
• Definiciones trascendentes: es vista como perdurable en el tiempo, de característica 
absoluta y universal. Uno la reconoce cuando la ve. 
• Definiciones basadas en el producto: calidad vista como medible, mayor calidad es 
mayor cantidad de producto. Ampliamente usado en economía. 
• Definiciones basadas en el usuario: es altamente subjetiva ya que la define el usuario. 
Entonces la mayor calidad está dada por la satisfacción de mayor número de clientes. 
¿Qué características realmente dan calidad y no solo satisfacción al cliente? 
• Definiciones basadas en la producción: cumplimiento de especificaciones, adecuación a 
clientes y horarios previstos. 
• Definiciones basadas en el valor: producto que satisface necesidades a un precio 
razonable. 
2.2.2. Puntos esenciales de la calidad 
Armand Feigenbaum (1994) considerado maestro de la calidad, desarrolló dos  
puntos esenciales de calidad: 
• La calidad debe definirse en términos de satisfacción del cliente. 
• La calidad es multidimensional. Debe definirse comprensivamente. 
Puesto que los clientes tienen necesidades cambiantes y expectativas, la calidad es 
un concepto sumamente dinámico. Para Tarí (2000) la única solución válida es la mejora 





por tanto elaborar bienes o servicios con las características que demanda el mercado, se 
entiende entonces cuando se dice que la calidad es un camino, no un objetivo limitado, 
esto es un sistema de mejora continua para avanzar diariamente. La calidad así vista se 
traduce en un estilo de vida, un cambio de clima, la voluntad de hacer las cosas bien y 
mejorar a cada momento. La calidad la hacen todas las personas involucradas en una 
organización: directivos, técnicos, administrativos, como docentes, incluyendo estudiantes 
y padres. 
2.2.3. Calidad de servicio 
Los servicios no pueden evaluarse o diagnosticarse de la misma manera en que se 
trata un producto manufacturado. Duque (2005) revisa las diferentes conceptualizaciones 
sobre el servicio y los modelos más reconocidos para la evaluación de la percepción de la 
calidad del servicio. Destaca diversos temperamentos que señalan que a diferencia de la 
calidad en los productos, que puede ser medida objetivamente a través de indicadores tales 
como duración o número de defectos, la calidad en los servicios es algo fugaz que puede 
ser difícil de medir. Asimismo, acepta que la propia intangibilidad de los servicios origina 
que éstos sean percibidos en gran medida de una forma subjetiva. 
Requena y Serrano (2007) señalaron, en primer lugar, que los servicios son 
básicamente intangibles, dado que a diferencia de los productos, los servicios se traduces 
en actuaciones y experiencias, señalan que es difícil establecer especificaciones precisas 
para el caso de los servicios. Esto da complejidad a la valoración del servicio. 
En segundo lugar, los mismos investigadores destacaron la calidad de heterogéneos 
de los servicios toda vez que la calidad de interacciones de los agentes de servicio con sus 
clientes no puede estandarizarse para asegurar la uniformidad al contrario de lo que ocurre 





En tercer lugar, afirmaron que la producción y el consumo de los servicios son 
normalmente inseparables ya que la calidad de los servicios generalmente se ve en el 
momento en que se ofrece (es en el momento que se da la interacción cliente–proveedor), 
otra vez, no es lo que ocurre en el caso de los productos fabricados. Por esto se dice que 
los consumidores de servicios usualmente se encuentran observando el proceso de 
fabricación del bien y observando y evaluando su calidad. 
Weil  (2003) afirmó que la satisfacción del cliente es uno de los principales 
indicadores de la calidad de un servicio, y se define por la diferencia entre lo que el cliente 
percibe del mismo, una vez que la experiencia se ha producido, y las expectativas que se 
genera antes de contratarlo. Dada las características propias de un servicio, la relación 
entre percepciones y expectativas es relativa a cada cliente en particular, y es importante 
reconocer que es él mismo cliente quien la determina, no el que presta el servicio. Sin 
embargo, el proveedor puede influir en la satisfacción del cliente intentando cumplir con 
sus expectativas (o superándolas en el mejor de los casos) o, de ser necesario, intentando 
manipular las expectativas para que el valor percibido por el cliente no las supere. 
Por lo tanto, la calidad de un servicio es subjetiva y está directamente relacionada a 
lo que el cliente percibe, es decir, el juicio que realiza sobre la excelencia o superioridad 
del servicio prestado. El éxito del resultado dependerá de la capacidad del agente prestador 
del servicio por conocer y comprender las necesidades del cliente, así como del esfuerzo y 
la eficacia con la que se lleve a cabo el proceso. 
Juran (2010) remarcó que la puntualidad y el trato dado a los clientes son aspectos 
importantes de la calidad de servicio. Por ello dentro de la definición de calidad los 
ingredientes usuales para los servicios son: características, comportamiento, 
competitividad, rapidez, cortesía, capacidad de proceso, ausencia de errores, conformidad 





La calidad de servicio es de vital importancia para el éxito de cualquier organización 
debido a que un elevado nivel de calidad de servicio proporciona a las empresas 
considerables beneficios en cuanto a productividad, reducción de costos, motivación del 
personal, diferenciación respecto a la competencia, lealtad y capacitación de nuevos 
clientes (Mejías 2010). 
Weil (2003) sostuvo que una de las técnicas y metodologías para la medición de la 
satisfacción de los clientes es la metodología SERVQUAL, desarrollada por Zeithaml, 
Parasuraman y Berry en 1988. Con SERVQUAL, dichos autores desarrollaron un modelo 
que identifica las cinco dimensiones básicas que caracterizan a un servicio, las cuales son 
representadas en un cuestionario de 22 preguntas. Los datos obtenidos de dicha fuente 
permiten identificar y cuantificar las 5 dimensiones más importantes que determinan el 
grado de satisfacción en los clientes, y por lo tanto, la calidad de un servicio.  
Estas 5 dimensiones generales son: 
a) Elementos tangibles: representan las características físicas y apariencia del proveedor, 
entiéndase las instalaciones, equipos, personal y otros elementos con los que el cliente está 
en contacto al contratar el servicio. 
b) Fiabilidad: vale decir la habilidad que tiene la organización para ejecutar el servicio 
prometido de forma adecuada y constante. 
c) Capacidad de respuesta: representada por la disposición de ayudar a los clientes y 
proveerlos de un servicio rápido. 
d) Seguridad o garantía: son los conocimientos y atención mostrados por los empleados 
respecto al servicio que están brindando, además de la habilidad de los mismos para 
inspirar confianza y credibilidad.  
e) Empatía: es el grado de atención personalizada que ofrecen las empresas a sus clientes. 





de servicio que ofrece la empresa como del valor que cada una implica para el cliente, lo 
cual se ve reflejado directamente en los resultados de las encuestas aplicadas a los clientes. 
2.2.4. Calidad de servicio en el ámbito educativo 
El estudio de la calidad de la educación genera un conjunto de debates: conceptuales, 
ideológicos, sociológicos, económicos, derivados de conflictos de intereses entre los 
distintos actores partícipes (alumnos, profesores, familiares, tejido empresarial, sociedad 
en su conjunto, entre otros), etc. (Ortega, 2015).   
Sverdlick (2009) señaló que cuando el concepto de calidad se aplica al ámbito 
educativo es necesario considerar la posición desde la que se lo hace, ello implica 
finalidad, sentido y funciones de la educación. Es decir que se ponen en juego sus 
funciones, los procesos de enseñanza aprendizaje, la acción de los docentes y la 
evaluación, considerando al sistema educativo en su conjunto.  
Para Díaz (2013) la educación se controla y supervisa por la vía de la objetividad. Es 
por eso que se hace necesario emprender un análisis del proceso que ha seguido la 
construcción del concepto de calidad educativa, las influencias que ha soportado y las 
últimas tendencias que ha asumido la calidad educativa y que la han llevado a convertirse 
en un servicio público, cuyo propósito es el de servir dentro de un contexto mercantil, con 
todas las características de un producto que se somete al escrutinio público y por el cual 
los sujetos acceden solo si se presenta como un servicio de calidad. 
El mismo Díaz sostuvo que quien se adentra por primera vez en el contexto de la 
calidad en educación se siente aturdido por la cantidad de conceptos y de ideas que 
circundan el concepto de calidad; unos conceptos se atienen a la calidad como resultado de 
las evaluaciones, otras sientan sus bases en el cumplimiento de logros, en otras se diseñan 
estándares que deben ser logrados, y así la selección puede continuar indefinidamente. 





Para De Miguel (1995) afirmó que el referirse al término calidad de la educación no 
ayuda de manera especial a precisar su definición dado que puede ser igualmente abordado 
partiendo de diversos enfoques y criterios. De acuerdo con esto, sostiene que el concepto 
de calidad de la educación es un término relativo, puesto que: a) significa cosas diferentes 
para diferentes personas, diversidad de intereses de las personas implicadas; b) puede 
significar cosas distintas para una misma persona en diferentes momentos y situaciones 
diversas; c) puede ser definido tanto términos absolutos, como ideal al que no se puede 
renunciar (al igual que sucede con la verdad o la belleza), como en términos relativos; d) 
se trata de un concepto escurridizo asociado a lo que es bueno y merece la pena, y con el 
que es necesario comprometerse. 
Blanco & Blanco (2007) sostuvieron que para los estudiantes, los puntos máximos 
que se buscan para satisfacer sus necesidades son: efectividad de consejería académica, 
clima en el campo, servicio de apoyo, preocupación por el individuo, efectividad 
institucional, ayuda financiera, efectividad de registro, responsabilidad hacia la población 
diversa, salud y seguridad, excelencia de servicio, concentración hacia el estudiante y vida 
en el campo y servicios. 
Sverdlick  (2009) con un enfoque ético, propuso considerar a la enseñanza como una 
práctica social que está penetrada por opciones de valor, contingente a un tiempo y espacio 
determinado. Una práctica compleja cuyo sentido no se limita al objetivo externo que se 
quiere alcanzar, ni a los productos observables o medibles a corto plazo. Toda la actividad 
que se desarrolla en las instituciones educativas, así no esté explícitamente destinada a 
producir aprendizajes, tiene sus efectos; muchas veces inclusive más contundentes. 
De Miguel (1995) tomando como referencia las diferentes perspectivas y 





de las instituciones educativas partiendo de las opciones utilizadas con mayor frecuencia. 
Entre ellas destaca: 
A. Calidad como prestigio/excelencia. Desde este punto de vista se entiende por calidad el 
prestigio o reputación académica y social que tienen determinadas instituciones 
acreditadas, y que distingue unas de otras. Ante las dificultades para aislar los factores 
que determinan esta distinción, asume que este prestigio no puede ser evaluado 
directamente por procedimientos objetivos sino mediante el juicio de expertos en este 
campo. No obstante conviene advertir que, en muchos casos, la reputación de los 
centros se establece de forma engañosa, por ejemplo a partir de la clase social del 
alumnado. 
B. Calidad en función de los recursos. Quienes definen la calidad desde esta perspectiva 
consideran que son los recursos -humanos, económicos, físicos, etc. los que establecen 
las diferencias entre los centros. Se asume que existe calidad cuando se cuenta con 
estudiantes excelentes, profesores cualificados y con alta productividad, y un 
equipamiento apropiado y moderno. Se consideran como centros de calidad aquellos 
que tienen medios y recursos superiores a los habituales aunque ciertamente no exista 
una evidencia probada al respecto. 
C. Calidad como resultados. Frente a la visión de la calidad sobre los recursos se 
encuentran las aproximaciones centradas sobre los resultados. En estos casos se parte 
del supuesto que una institución tiene éxito en la medida que contribuye al éxito de sus 
egresados, por lo que son los resultados de los alumnos los que determinan la calidad de 
una institución. La crítica que se formula a este enfoque es que muchos de estos 
resultados dependen más de la materia prima -de los estudiantes y su entorno- que del 
funcionamiento del centro o la calidad del currículo por lo que puede resultar engañosa 





D. Calidad como cambio. Desde este enfoque se entiende que una institución tiene más 
calidad en la medida que tiene una mayor incidencia sobre el cambio de conducta de los 
alumnos. Ello significa definir la calidad en términos de “valor añadido”. Así, las 
instituciones de mayor calidad son aquellas que tienen más impacto sobre los 
conocimientos de los alumnos, sobre la evolución de su personalidad y sobre el 
desarrollo de su carrera. La dificultad de esta definición radica en cómo aislar esta 
contribución de la acción que ejercen sobre el sujeto otras fuerzas sociales. 
E. Calidad como adecuación a propósitos. Este enfoque asume un punto de vista práctico a 
la hora definir el calidad. Se entiende que no cabe hablar de calidad en abstracto, sino 
como lo que es bueno o adecuado para algo o alguien. Por ello, la estimación de calidad 
de una institución siempre deberá estar referida a los fines educativos señalados en el 
marco legal, los objetivos que se propone llevar a cabo cada centro concreto o la 
satisfacción de las necesidades de los alumnos en tanto que clientes de la institución.  
F. Calidad como perfección o mérito. Se tratamos de promover un concepto de calidad 
basado en la consistencia de las “cosas bien hechas”, que no sólo responden a los 
requisitos legales o a los controles técnicos, sino que tanto en los procesos como en los 
productos se apuesta abiertamente por la perfección, por el “mérito” frente al “valor”. 
En estos casos se sitúan aquellos centros “donde las cosas se hacen bien”, lo cual no es 
posible si previamente no existe una opción por una “cultura de la calidad”. 
Cevallos (2014) sostuvo que los cambios experimentados por la universidad en las 
últimas décadas han originado su heterogeneidad y masificación actuales, haciendo más 
complejos sus sistemas internos, generando la baja de calidad y transparencia de sus 
actividades, afectando la confianza social en sus resultados y trayendo la necesidad de 
instaurar procedimientos que garanticen dicha calidad y resguarden la fe pública. Asegura 





mejoramiento y garantía de la calidad de la educación superior, para esto se hacen enormes 
esfuerzos por lograr su adecuada definición, medición y evaluación. 
Senlle y Gutiérrez  (2005) relacionaron la fórmula de la calidad en la educación con 
la estructura y gestión del centro de enseñanza y con la metodología o estrategias para 
transmitir el conocimiento con el fin de cambiar y desarrollar competencias. Si los 
servicios no son de calidad, deterioran el clima y los resultados institucionales. El 
contenido de conocimientos es importante, pero no son menos importantes las habilidades 
sociales, las escalas de valores y los comportamientos positivos que permitan a la persona 
integrarse con facilidad en los grupos sociales como motores de cambio, progreso y 
mejora. 
Los mismos autores señalaron que “cuando hay desconexión entre los estudios y lo 
que requiere la sociedad, hay falta de calidad”. Estos autores contemplan, entre otros, los 
siguientes factores de calidad: 
• Calidad en la metodología didáctico-pedagógica. Este factor consiste en la preparación 
docente y los recursos metodológicos que empleen en su cometido. 
• Calidad en el servicio. La calidad en el servicio interno y la del servicio externo. 
Para que el servicio final al cliente sea de calidad sin fallos, el servicio interno tiene 
que estar exento de errores. La no-calidad en el servicio interno se arregla fijando las 
funciones y responsabilidades de una manera clara y creando dinámicas de grupos de 
mejora donde los clientes internos puedan expresar sus necesidades y expectativas, a partir 
de los cuales se acuerden estrategias que ayuden a mantener el buen clima y a lograr los 
objetivos medidos por la satisfacción de los clientes externos. La falta de servicio externo 





Calidad en la gestión. La responsabilidad principal de un director es dirigir y para 
esto es necesario entrenarse. Para gestionar se deben tener en cuenta los  factores 
académicos, económicos, humanos, sociales y de calidad. 
En el caso de las organizaciones educativas el premio Malcolm Baldrige marca que 
para lograr la calidad y competitividad de las mismas, deberán ser tomados en cuenta los 
siguientes criterios: 
- Liderazgo. 
- Planificación estratégica. 
- Enfoque al cliente. 
- Medición, análisis y gestión del conocimiento. 
- Enfoque a la fuerza laboral. 
- Enfoque en operaciones. 
- Resultados. 
Señaló Mejías (2010) que si los estudiantes no ven satisfechas sus expectativas con 
los servicios que reciben, se dificulta su desarrollo como profesionales integrales. Esta 
carencia puede generar descontento entre la comunidad estudiantil, ausentismo a las 
actividades académicas programadas, bajo rendimiento académico y falta de identificación 
con la institución, además de que se incrementan las dificultades para la inserción del 
individuo en el mercado laboral y en la sociedad. 
2.2.5. Medición de la calidad de servicio dentro del ámbito educativo 
En las últimas décadas, en Europa y América, la Evaluación Institucional 
Universitaria se ha convertido en el eje vertebrador que impulsa la mejora en la gestión de 
los procesos universitarios, en todos los niveles (docencia, investigación y servicios), con 
el fin común de asegurar la eficacia y la eficiencia en las Instituciones Universitarias.  Por 





soporte a la garantía de la calidad de las enseñanzas, que busca la mejora continua y la 
satisfacción de las partes interesadas: personal docente e investigador, personal de 
administración y servicios, estudiantes, egresados, empleadores, colegios profesionales, y 
la sociedad en general.    
Cuando se habla de dimensiones de evaluación de la calidad en la universidad una de 
las más reconocidas es la referente a los estudiantes, en lo que se refiere esencialmente a 
matrículas, ausentismo, calificaciones, etc. Empero, es de notarse la falta de estudios 
evaluativos sobre la opinión del grupo de poblacional alumnado acerca de lo que para él 
significa una universidad de calidad y los elementos que la constituyen. 
Es posible señalar que no existe una escala estandarizada que permita medir la 
calidad del servicio de las universidades en el contexto peruano. Se puede decir que cada 
una de ellas considera diferentes dimensiones e ítems, enfocados en muchos casos, en 
aspectos muy específicos de la educación o simplemente en la escala SERVQUAL. 
Respecto a esto último, mientras algunos trabajos han aplicado la escala SERVQUAL a la 
educación superior sin hacer importantes modificaciones mientras que otros la han 
utilizado adaptándola a cada contexto. 
La escala, SERVQUAL desde su aparición a finales de los años ochenta, se ha 
convertido en una de las medidas más populares de la calidad de servicio. Este instrumento 
mide la calidad de servicio como diferencia entre las percepciones y las expectativas de los 
usuarios de los servicios y ha sido aplicada en un gran número de investigaciones que 
abordaron la prestación de servicios con características diferentes. No obstante, varios 
estudios han cuestionado la validez de dicha escala y han detectado ciertos problemas 
relacionados no solo con la definición sino también con la operacionalización, la 





Para Blanco y Blanco (2007) uno de los grandes retos que enfrentan las 
universidades en estos últimos años, y que ha causado revuelo en el servicio del ámbito 
académico, es el sistema de evaluación de la calidad por parte de los estudiantes. Con el 
objetivo de garantizar la eficacia de los servicios prestados por las distintas dependencias 
universitarias; la idea subyacente es que una universidad, como cualquier otro proveedor 
de servicios, ha de orientarse hacia la satisfacción de las necesidades de sus clientes: los 
alumnos. 
Bullón (2007) sostuvo que con una adecuada evaluación es posible determinar cómo 
son percibidos los esfuerzos de la universidad, no solo para atraer a su alumnado, sino 
también para mantenerlo. Por ello, es importante que la institución educativa se aproxime a 
la medición de la satisfacción del estudiante con aquello que ofrece la universidad, para 
que sobre la base de esta información se puedan atender las demandas, necesidades y 
expectativas de manera más clara, oportuna y eficaz. Dicha medición exige la elaboración 
de instrumentos que exploren de manera válida y confiable aquellos aspectos referidos a la 
calidad que luego de ser analizados y ponderados permitirán tomar las decisiones de 
mejora que se juzguen pertinentes. 
Asimismo menciona que algunos de los aspectos de medición de la satisfacción de 
un alumno con la calidad educativa que brinda la universidad corresponden a la 
metodología de enseñanza, la capacitación de los profesores, la relación con los profesores, 
los materiales de enseñanza, la formación práctica y la tecnología de enseñanza; así como 
a la infraestructura, los aspectos relativos a los procedimientos y trámites académicos, los 
cursos extracurriculares y las becas, entre otros. (Bullón, 2007). 
Para De Miguel (1995) elaborar un modelo sobre la calidad de la educación supone 
fundamentar este concepto sobre una determinada teoría y explicitar claramente las 





Tumino y Poitevin (2014)  sugirieron que las escalas de percepción de la calidad de 
servicios deben estar contextualizadas a las culturas y experiencias de las poblaciones que 
sean objetos de estudios y coinciden con que la evaluación de la calidad mediante el uso de 
indicadores precisa, como condición sine qua non, la determinación de los criterios de 
evaluación específicos a determinar por cada institución que va a ser evaluada. 
Khalil (2013) afirmó que lo más importante no es la evaluación en sí misma de la 
calidad, sino crear procesos y buenas prácticas que garanticen una mejora continua de la 
calidad en la institución, así, la mejor manera de realizar esta evaluación es partiendo de un 
proceso de autoevaluación o auto reflexión que hace la propia institución educativa sobre 
su quehacer y sobre la pertinencia y coherencia de aquel con su misión, seguido de una 
evaluación externa, que enriquezca el proceso de reflexión.  
Esta evaluación debe conducir a una propuesta de mejora que no se limite a una 
declaración de buenas  intenciones sino que se convierta en un compromiso institucional 
consigo misma y para con la sociedad. 
Al hablar de sistemas de calidad educativa, tenemos el sistema ISO, que en este 
momento se aplica el ISO 9001:2000, como el sistema de gestión de calidad más 
generalizada. Paralelamente a esta normativa, tal y como se mencionaba antes, Japón, 
Estados Unidos y Europa han decidido crear estos premios de calidad y que actualmente 
son los sistemas de gestión de calidad de referencia y que al ser las potencias más 
importantes, se han convertido en el referente mundial.  
Estos sistemas son: 
- Modelo Deming en Japón. 
- Modelo Malcolm Baldrige en Estados Unidos. 





También se incluye el modelo de Verificación de Escenarios Organizacionales, en proceso 
de adaptación a las organizaciones educativas (VERO). 
2.2.6. Satisfacción del estudiante 
De acuerdo con Álvarez-Botello & Chaparro-Salinas, Eva Martha Reyes-Pérez 
(2014) es necesaria e imprescindible la satisfacción con los servicios educativos brindados 
por las instituciones educativas; para esto se considera que la satisfacción de los 
estudiantes está determinada por diversos factores que inciden en su formación 
universitaria, entre estos factores se encuentra la calidad de los docentes y su enseñanza 
para la formación académica, profesional y humana del alumno, los servicios que brinda la 
Institución, la infraestructura con la que cuenta la universidad, la propia autorrealización 
del estudiante y demás factores que lograrán que al estudiante le sean cubiertas sus 
expectativas y necesidades de la mejor manera.  
Para Mejías y Martínez (2009) muchas veces las organizaciones educativas, creen 
que conocen los requerimientos de los estudiantes, al efectuar encuestas que en esencia 
sólo miden qué tan bien operan sus sistemas y  señalan que este enfoque no sería 
necesariamente el adecuado para los fines de establecer un sistema de gestión de la 
calidad, debido a que la esencia es averiguar lo que desean los estudiantes y no que tan 
eficiente es la calidad del servicio. 
Gento-Palacios y Vivas-García (2003) definieron la satisfacción de los alumnos 
como la apreciación favorable hecha sobre los resultados y experiencias asociadas con su 
educación en función de sus propias necesidades y al logro de sus expectativas. Asimismo, 
señalan que la satisfacción es el resultado de un proceso valorativo ya que cuando una 
persona expresa estar satisfecha o no con respecto a algo, está emitiendo un juicio de valor 
a partir de un proceso de evaluación, que tanto en el plano objetivo como en el de su 





2.3. Definición de términos básicos 
Aseguramiento de la calidad. Parte de la gestión de calidad orientada a proporcionar 
confianza en que se cumplirán los requisitos de calidad. (ISO, 2005) 
Bienestar universitario. Función institucional de la Universidad, consistente en el 
conjunto de servicios y actividades que se orientan al desarrollo físico, psicoafectivo, 
espiritual y social de los estudiantes, docentes y personal administrativo. (Instituto 
Internacional para la Educación Superior en América Latina y el Caribe IESALC, 2007). 
Calidad. Grado en que un conjunto de rasgos diferenciadores inherentes a la 
educación superior cumplen con una necesidad o expectativa establecida. En una 
definición laxa se refiere al funcionamiento ejemplar de una institución de educación 
superior. Propiedad de una institución o programa que satisface criterios previamente 
establecidos en un sistema de evaluación y/o acreditación. (Instituto Internacional para la 
Educación Superior en América Latina y el Caribe IESALC, 2007). 
Docencia universitaria. Carrera profesional que se desarrolla en la universidad, 
dedicada a la investigación, la enseñanza, la capacitación permanente y la producción 
intelectual. (Agencia Nacional de evaluación de la Calidad y Acreditación ANECA) 
Eficiencia. Relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. (RIACES, 
2004) 
Eficacia. Extensión en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan 
los resultados planificados. (RIACES, 2004) 
Encuesta. Averiguación, acopio de datos mediante consultas e instrumentos por los 
cuales se averigua la opinión de los encuestados. (Instituto de Investigación y Fomento de 
la modernización y acreditación universitaria, 2000). 
Estudiante. Persona que está formalmente matriculada en un programa de estudios. 





modelo de enseñanza, de su dedicación temporal, o del plan de estudios en el que se 
matricula o inscribe. (Instituto Internacional de la UNESCO para la Educación Superior en 
América Latina y el Caribe IESALC, 2006). 
Infraestructura y equipamiento. Conjunto de recursos materiales que se emplean en 
los procesos educativos: edificios, aulas, laboratorios, medios informáticos, instalaciones, 
etc. desde el punto de vista de la posibilidad real de su utilización por parte de estudiantes 
y profesores, en correspondencia con los programas y planes de estudios. 
Misión. Expresión de la razón de ser de una unidad académica y sus objetivos 
esenciales, fundamentados en los principios y valores institucionales. (Dirección General 
de Investigación y Acreditación Universitaria, 2005). 
Proyección social. Proyección formal o informal de la universidad hacia la 
comunidad regional o nacional, a través de presentaciones culturales: conferencias, coros, 
danzas, exposiciones, representaciones teatrales, emisiones radiales, siempre y cuando 
estén dirigidos a la comunidad extrauniversitaria. Se incluirá aquí la prestación de ciertos 
servicios sociales a sectores marginados de la población, por los cuales no se percibe 
ingreso. (Instituto de Investigación y Fomento de la modernización y acreditación 
universitaria, 2000). 
Sílabo. Documento académico sumario, donde se registra el tema, la orientación y 
los detalles de una asignatura.( Dirección General de Investigación y Acreditación 
Universitaria, 2005). 
Sistema de gestión de calidad. Sistema de gestión para dirigir y controlar una 
organización en cuanto a su calidad. (ISO, 2005) 
Tasa de abandono. Cuantificación que indica la proporción de estudiantes que 





los primeros años de una carrera y se define empíricamente de formas diversas. (RIACES, 
2004). 
Tesis. Se refiere a la tesis doctoral, pero también existe la tesis de licenciatura y la 
tesis de maestría o máster. La tesis doctoral es un trabajo de investigación original que se 
defiende públicamente ante un tribunal de doctores. (RIACES, 2004) 
Visión. Imagen o situación deseada, que la organización proyecta en su futuro. 
















Hipótesis y variables 
3.1.Hipótesis 
3.1.1. Hipótesis general 
HG: Existe una relación significativa entre la percepción de la calidad del  servicio 
educativo y el nivel de satisfacción en los estudiantes de la Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán y Valle en el periodo 2017. 
3.1.2. Hipótesis específicas 
H.E. 1: Existe una relación significativa entre la percepción de la calidad del servicio 
administrativo y el nivel de satisfacción en la Universidad Nacional de Educación 
Enrique Guzmán y Valle en el periodo 2017 
H.E. 2: Existe una relación significativa entre la percepción de la calidad del servicio 
administrativo y el nivel de satisfacción en la Universidad Nacional de Educación 
Enrique Guzmán y Valle en el periodo 2017 
H.E. 3: Existe una relación significativa entre la percepción de la calidad de los servicios 
de investigación y el nivel de satisfacción en la Universidad Nacional de Educación 





H.E. 4: Existe relación significativa entre la percepción de la calidad del servicio de 
bienestar universitario y el nivel de satisfacción en la Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán y Valle en el periodo 2017. 
3.2.Variables 
Variable x 
 Calidad del servicio educativo 
Variable y 
 Nivel de satisfacción 
Dimensiones e indicadores 
Dimensiones 
Para la elección de las dimensiones y construcción del cuestionario preliminar se 
adoptaron las siguientes medidas: preselección de las dimensiones (y sus correspondientes 
atributos o ítems) derivadas de la revisión de la literatura, en especial de la literatura sobre 
calidad de servicio en la educación superior; valoración de la idoneidad, adecuación e 
importancia de cada dimensión preseleccionada respecto del contexto objeto de estudio 
(Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle); adaptación de la 
formulación de cada ítem del cuestionario al contexto y a la unidad muestral objeto de 
estudio; selección del tipo de formulación y declaraciones de las preguntas adoptado en el 
cuestionario. 
En una primera parte de investigación cualitativa se llevó a cabo una entrevista en 
grupo con 10 alumnos y tomando la escala SERVQUAL original, de 5 dimensiones y 22 
ítems, como referencia, una agrupación de dimensiones y de sus correspondientes ítems - 







Se consideraron las siguientes dimensiones: 
- Área administrativa 
- Área académica 
- Área de investigación 






3.3. Operacionalización de variables 













¿El área administrativa de la 
universidad está adaptada para 












Área académica ¿El profesorado está planificando la 
enseñanza de manera adecuada? 
¿La metodología empleada por el 
profesorado en la docencia está 
adaptada al proceso de enseñanza? 
¿Los estudiantes creen que la 
enseñanza que reciben es de calidad? 
Área de 
investigación 
¿Los estudiantes están adquiriendo 
competencias y desarrollando 





¿Los estudiantes utilizan los servicios 
ofrecidos por la universidad y los 






¿Están satisfechos los estudiantes con 

















4.1  Enfoque de investigación 
La presente investigación fue cuali - cuantitativa porque el estudio así lo requirió y 
se basó en entrevistas, encuestas y análisis de documentos. 
4.2 Tipo de investigación 
Esta investigación fue de tipo exploratoria debido a que existen numerosos estudios 
similares pero en otros contextos.  Hernández, Fernández, & Baptista (1998) señalan que 
los estudios exploratorios se efectúan, normalmente, cuando el objetivo es examinar un 
tema o problema de investigación poco estudiado o que no ha sido abordado antes”. 
(Hernández et al, 1998). Asimismo, la investigación fue de tipo descriptiva, correlacional y 
transversal.  
Fue descriptiva ya que esta investigación es de aquellas que busca especificar 
propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fenómeno que 
sea sometido a análisis. En esta investigación se describe la percepción que tiene el 
estudiante sobre los servicios universitarios prestados por la Universidad Nacional Enrique 





Fue correlacional porque buscó la relación que existe entre la satisfacción de los 
estudiantes de la citada Universidad y los factores de la calidad de los servicios. 
     Fue transversal porque se ha hecho un corte en el tiempo y se ha aplicado el 
instrumento en un solo momento. 
4.3 Diseño de investigación 
Según el diseño de la investigación, esta fue no experimental, de campo, debido a 
que se requirió estudios poblacionales y muéstrales apoyados en técnicas de recolección de 
la información (encuestas) además de documentos y publicaciones de otros investigadores; 
así mismo, los datos obtenidos fueron sometidos a un proceso de análisis estadístico. 
El diagrama representativo es el siguiente: 
  r 




X: percepción de la calidad del servicio 
Y: nivel de satisfacción 
r : grado de correlación 
 
El análisis se dio bajo dos criterios estadísticos: 
(1) Estadística descriptiva, para lo cual se consideró la media y el análisis porcentual 
que representa la mitad más uno en cada una de las alternativas de respuesta de cada 
dimensión lo que se interpreta de la siguiente forma: 
1  = Muy en desacuerdo/Totalmente insatisfecho 
1 = En desacuerdo/Poco satisfecho 
2 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo/Medianamente satisfecho 
3 = De acuerdo/Satisfecho 





(2) Estadística inferencial,  para lo cual se utilizó la prueba de fiabilidad (alfa 
Cronbach) y el coeficiente de correlación r de Pearson, ya que es uno de los análisis 
paramétricos más utilizados por los estudiosos del tópico al momento de realizar la 
estadística inferencial para probar los resultados de la hipótesis. 
 
4.4 Población y muestra 
Para la determinación de la muestra se consideró como población a los alumnos 
inscritos en alguna de la seis facultades de la Universidad Nacional de Educación Enrique 
Guzmán y Valle matriculados en el régimen regular durante el semestre 2017 - II. 
Considerando la población total de 6159 estudiantes matriculados (OCR-UNE) y haciendo 
el cálculo de muestra asociada a una distribución normal con un error permisible de 0,05 y 
un nivel de confiabilidad de 95%, se estableció que la muestra a estudiar sería de 362 
estudiantes, repartidos en las seis facultades de la Universidad Nacional de Educación 
Enrique Guzmán y Valle matriculados en el régimen regular durante el semestre 2017 - II.  
     Al ser un estudio cuantitativo se realizó con una muestra aleatoria simple respetando la 
proporción  de estudiantes inscritos en cada facultad. 




N: población   =   6159 
Z: seguridad del 95%  =  1,96 





q: probabilidad de fracaso =  0,5 
d: error de estimación  =  0,05 
Descripción de la muestra 
     Para no sesgar la información se ha considerado una muestra estratificada por 
facultades. Vale decir, se calculó el tamaño de la muestra de acuerdo con la población por 
cada facultad, tal como se muestra en la tabla 1: 
Tabla 1 
Muestra por facultades de la Universidad  
Facultad    Población  Tamaño de muestra  % 
Ciencias Empresariales    851    51   14,0 
Ciencias      505    31     8,6 
Agropecuaria y Nutrición    670    40   11,0 
Educación Inicial       56    34     9,4 
Pedagogía y C. Física     942    57   15,8 
CC. SS. y Humanidades 1570    84   23,3 
Tecnología   1059    65   17,9 
Total   6159    362            100,0 
     Para la selección de los participantes se realizó un muestreo no probabilístico accidental 
de sujetos voluntarios. 
     Como ya se señaló, la muestra estuvo integrada por estudiantes del régimen regular 
matriculados en el semestre 2017-II en las seis facultades de la Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán y Valle distribuidos tal como se presenta en la tabla 1. En 
cuanto a la distribución de la muestra según sexo, en la tabla 2 se puede apreciar que 
estuvo compuesta en un 53,4% por mujeres y 46,6%  por lo que no puede decirse que hubo 







Distribución de la muestra según sexo y facultad 
Femenino Masculino  Totales 
Facultad     n % n % n % 
Ciencias Empresariales   28 7,7 23 6,3 51 14,0 
Ciencias     14 3,8 17 4,6 31  8,4 
Agropecuaria y Nutrición   27 7,4 13 3,6 40 11,0 
Educación Inicial    34 9,3   0 0,0 34   9,3 
Pedagogía y Cultura Física   29 8,0 28 7,7 57 15,8 
Ciencias Sociales y Humanidades  40      11.0 44 12,1 84 23,3  
Tecnología     23 6,3 42 11,6 65 17,9 
 Totales   195 53,4 167 46,6 362   100,00 
 
En la tabla 3 se presenta la distribución de la muestra según el ciclo en el que se 
encuentran cursando sus estudios. Se puede indicar que en el momento de la aplicación del 
instrumento de evaluación, la muestra estuvo homogéneamente distribuida entre todos los 
ciclos menos la de ingresantes y los del noveno ciclos ausentes por asistir a su Práctica a la 
Comunidad.  
La distribución de la muestra se presenta de esta manera, puesto que se realizó un 
muestro no probabilístico accidental no se esperaba que existiera una homogeneidad de 











Distribución porcentual de la muestra por facultad y ciclo de estudios 
 
Ciclo 
Facultad    II III IV V VI VII VIII X 
Ciencias Empresariales (14%)   1.1 2,2 0.83 1.6 1.1 3.0 3.0
 0.28 
Ciencias (8.4%)    0.83 0.83 1.1 1.4 0.0 1.4 3.0 0.0 
Agropecuaria y Nutrición (11.0%)  0.0 2.76 2.2 0.83 2.76 1.4 0.0 1.1 
Educación Inicial (9.3%)   0.0 1.1 1.1 1.1 2.76 0.0 0.0
 0.83 
Pedagogía y Cultura Física (15.8%)  2.5 0.276 2.5 0.276 2.2 2.2 3.6 2.2 
CC.SS.y Humanidades (23.3%)   3.87 3.6 3.3 3.3 1.4 2.2 4.4 1.1 
Tecnología (17.9%)    3.0 2.76 3.3 2.5 2.5 4.1 0.0 0.0 
 TOTALES (100%)   11.5 14.5 14.5 11.5 13.0 14.5 14.0 6.5 
 
Con relación a la distribución de los participantes según la variable edad, no se 
observa un patrón definido en cuanto a la relación edad-ciclo, los alumnos con edades que 
fluctúan entre 18 y 28 años distribuidos en cualquiera de los diez ciclos de estudio. En la 
figura 1 se muestra la distribución de la muestra con respecto a la variable edad. 
 
Figura 1. Distribución de la muestra en función de la edad 
En la Tabla 4 se observan las características de la muestra en relación con los años 





estudiantes que en su mayoría no han cursado todavía cuatro años de estudios lo cual es lo 
esperado para alumnos de los últimos ciclos universitarios.  
Tabla 4 
Distribución de la muestra según los años de estudio en la Universidad 
 
Años de estudios   n     % 
2 o menos    144     40 
3     80     22 
4     72     20 
5     36     10 
6 o más    30       8 
 
     En la tabla 5 se presenta la información sobre las formas de financiamiento que hacen 
posible la permanencia de los estudiantes en la Universidad. Se observa que es el aporte 
económico de los padres, y familias en general, (57%) la fuente mayoritaria de 
financiamiento. Con respecto a la categoría otros, ésta agrupa varias categorías en la que 
destaca principalmente una combinación de ayuda familiar y autofinanciamiento. 
Tabla 5 
Distribución de la muestra según el financiamiento para estudiar en la Universidad 
 
Financiamiento   n     % 
Familiar            207     57 
Autofinanciado   72     20 
Otros     83     23 
Total             362     100 
4.5. Técnicas e instrumentos de recolección de información 
Se utilizó la observación indirecta que consiste en la obtención de datos de interés 





entiende por encuesta a la interrogación a que son sometidos los sujetos o protagonistas de 
los hechos estudiados. La encuesta puede darse a través de distintos instrumentos como 
cuestionarios escritos, entrevistas o escalas sociométricas. 
Se decidió utilizar como instrumento de recopilación de datos al cuestionario, ya que 
a través de la revisión bibliográfica se constató que la satisfacción del estudiante está 
determinada por distintas variables, que en conjunto permiten valorar la percepción 
general del estudiante con los servicios que le presta la Institución. La aplicación del 
cuestionario permitió tener un parámetro global de la satisfacción de los estudiantes de la 
Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle.  
Construcción y validación del Instrumento 
A partir de la propuesta de Cahuana (2016), se utilizó el Test de Calidad de Servicios 
Educativos, el mismo que fue modificado y consta de 40 reactivos distribuidos en cuatro 
áreas (administrativa, académica, investigación y bienestar universitario). Se sometió el 
cuestionario al juicio de colegas a los mismos que se les solicitó aportes y sugerencias para 
mejorar el contenido del mismo y a efectos de evaluar la claridad y pertinencia de los 
ítems. 
Diseño del cuestionario 
Para cada dimensión, se diseñaron entre cinco y doce preguntas. La intención fue 
representar mediante las preguntas los aspectos más importantes de cada dimensión que 
definen la calidad del servicio educativo universitario. Se incluyeron dos preguntas de 
calificación referentes a la satisfacción del estudiante con respecto al servicio recibido, las 
mismas que permiten determinar la relación que existe entre las variables calidad del 
servicio y satisfacción del usuario. Previamente se formularon siete preguntas que 





de la calidad del servicio. Estos datos engloban principalmente edad, sexo, año de estudios, 
facultad a la que pertenece y forma de financiamiento de los estudios del encuestado. 
Una vez diseñado, se procedió al armado del cuestionario. A cada una de las 40 
preguntas finales se le agregó una escala numérica del 1 al 5, para que el estudiante 
califique según su criterio. En la parte superior de la hoja se introdujo una breve 
explicación respecto a cómo responder el cuestionario, y la importancia que implica para 
la Institución conocer la opinión del estudiante. Finalmente se realizó el diseño preliminar 
del cuestionario, con el logotipo de la Universidad y una apariencia atractiva. 
La revisión de este cuestionario permitió hacer modificaciones convenientes a los 
reactivos originales, de tal forma que fueran apropiadas a las características de la muestra 
en la que se realizaría el estudio, así como a las condiciones del contexto particular de la 
Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle. 
En esta fase se adecuó un cuestionario para medir las percepciones de los estudiantes 
de la institución educativa seleccionada. 
En una segunda instancia se aplicó el cuestionario a una muestra piloto de 50 
estudiantes pertenecientes a las seis facultades de la universidad. Tras un proceso de 
validación, el cuestionario quedó conformado de la siguiente forma: 
El cuestionario incluyó 40 ítems, considerando además las siguientes variables 
demográficas: facultad, carrera, año de cursado, género, condición de estudiantes (interno 
o externo) y edad. La edad estuvo definida en rangos con el propósito de ser utilizada en 
las diferentes técnicas estadísticas como variable independiente.  
Para la batería de ítems se utilizó una escala tipo Likert de 5 puntos que oscila entre 
1 (en desacuerdo) y 5 (de acuerdo). De tal manera que las puntuaciones altas en la escala 





puntuaciones bajas en la escala reflejaron una percepción pobre de la calidad de los 
servicios.  
Para evaluar la consistencia interna de la escala se calculó el coeficiente alpha de 
Cronbach para el total de la muestra.  
En el Apéndice B se muestra la conformación de los 40 ítems mencionados. 
Asimismo, y con el propósito de identificar la importancia relativa de cada dimensión en la 
percepción global de la calidad de servicios, se calculó las variables calidad del servicio 
educativo y percepción de la calidad percibida como la media de los 32 y 8 ítems de la 
escala respectivamente. Las definiciones de las cuatro áreas que constituyen la escala se 
describen a continuación: 
1. Área administrativa. Considera la efectividad de los procesos administrativos y se 
refiere a la evaluación que se hace sobre la eficacia, la eficiencia y el funcionamiento de 
los diversos servicios estudiantiles. 
2. Área académica. Revisa el desenvolvimiento de los docentes, la organización de la 
enseñanza o de la carrera y explora los aspectos referidos a la forma de organización del 
currículo de la carrera, y los recursos didácticos y extracurriculares. Considera también 
la satisfacción con el sistema de evaluación del rendimiento académico y con la 
coherencia de los exámenes programados. 
3. Área de investigación. Comprende la evaluación de los alumnos sobre las política en 
materia de investigación científica y las condiciones básicas para el desarrollo de esta 
tarea (laboratorios, servicios informáticos y bibliográficos). 
4. Área de Bienestar Universitario. Considera la disponibilidad de recursos extra-
académicos relacionados con la alimentación, transporte, cuidados de la salud, 






Confiabilidad de los instrumentos del investigador 
De acuerdo al criterio de Hernández (2003), los instrumentos son confiables, cuando 
cumplen con los requisitos de confiabilidad. 
Prueba piloto: 
Aunque el instrumento de autoevaluación docente fue validado, se aplicó a una 
muestra piloto, confirmándose la utilidad de su aplicación. 
Control de errores: 
Los errores e inconsistencias del cuestionario fueron corregidos continuamente hasta 
antes de la aplicación definitiva. 
Cálculos 
Como se mencionó, se utilizó la prueba Coeficiente alfa de Cronbach ya que este 
coeficiente desarrollado por J. L. Cronbach requiere una sola administración del 













A =  Confiabilidad calculada 
N= Nº total de puntos de indagación (ítems) en el estudio. 
Si2 =  Variaron de cada punto in 







4.6.  Tratamiento estadístico 
Obtenida la información se procedió a utilizar la técnica de análisis estadístico, 
mediante el programa computarizado SPSS versión 16.0 para poder determinar la posible 
asociación de las variables en estudio. Se utilizó el coeficiente de correlación de Pearson, 
pues el tipo de hipótesis es el correlacional. 
















5.1 Validez y confiabilidad de los instrumentos 
Con las dimensiones ya determinadas fue posible completar el análisis de fiabilidad 
de la escala calculando el coeficiente alpha de Cronbach para cada uno de los cuatro 
factores identificados, resultando respectivamente los siguientes valores: 0,857, 0,822, 
0,849, 0,855, y para la percepción de la calidad 0,763 (competencia) y 0,831 (eficiencia). 
Estos resultados indican que las dimensiones derivadas del modelo ofrecen consistencia 
interna. Tal como se puede observar en la tabla 6 
Tabla 6  
Coeficiente de Confiabilidad alpha de Cronbach 
 
Áreas       n   α 
Área 1 Área administrativa        5   0.857 
Área 2 Área académica      12   0.822 
Área 3 Área de investigación        6  0.849 
Área 4 Bienestar universitario       9   0.855 
Capacidad de servicio        4   0.763 







5.2 Presentación y análisis de los resultados 
Análisis descriptivo 
En la tabla 7 puede observarse la distribución de opiniones de los estudiantes 
respecto de los ítems que componen la dimensión Área administrativa. Como se verá, en 
los cinco ítems que constituyen la dimensión área académica, los estudiantes manifiestan 
que no están de acuerdo ni en desacuerdo con los procesos y formas en que se provee el 
servicio administrativo en la Universidad, mostrando en todos los casos una ligera 
tendencia al acuerdo. Con similar tendencia los estudiantes se muestran medianamente 
satisfechos. 
Tabla 7 
Promedio y valoración de los ítems que estructuran la dimensión área administrativa 
 
 Items     1 2 3 4 5     Opinión 
              Muy en       En des-       Ni de acuer-    De Muy de 
              desacuerdo   acuerdo       do ni en      acuerdo       acuerdo  
                   desacuerdo   
Los procesos administrativos son 3.04 4 10 65 20 1     Ni de acuerdo ni en 
ágiles                   desacuerdo 
El tratamientos de quejas y sugerencias 3.05 3 11 66 18 2     Ni de acuerdo ni en 
 sobre diferentes aspectos de los                  desacuerdo 
 servicios universitarios es adecuado 
La atención en Caja y Tesorería  3.09 0 12 67 21 0     Ni de acuerdo ni en  
es óptima                    desacuerdo 
El proceso de matrícula es simple 3.12 0 10 68 22 0     Ni de acuerdo ni en 
 y rápido                    desacuerdo 
El trato recibido por el personal  3.09 1  8 69 22 0     Ni de acuerdo ni en 
implicado en la institución es correcto                 desacuerdo 
¿Cómo calificarías la capacidad del  3.21 0  7 65 28 0 Medianamente satisfecho 
servicio en el área administrativa? 
¿Cómo calificarías la eficiencia del 3.23 0  6 65 29 0 Medianamente satisfecho 
 servicio en el área administrativa? 
 
 
En la tabla 8, a diferencia de lo observado en el área administrativa, se percibe una 
mayor conformidad con el Área académica; puede verse que, salvo en el ítem que califica 
la disponibilidad de los docentes para la asesoría oportuna y suficiente de los estudiantes 







Promedio y valoración de los ítems que estructuran la dimensión área académica 
 Ítems     1 2 3 4 5     Opinión 
              Muy en       En des-       Ni de acuer-    De Muy de 
              desacuerdo   acuerdo       do ni en      acuerdo       acuerdo  
                   desacuerdo   
Las condiciones de las aulas son  3.80 0  2 22 70 6       De acuerdo 
adecuadas para la docencia 
El equipamiento (laboratorio, salas  3.71 0  3 29 67 2       De acuerdo 
de informática, etc.) es adecuado 
Los profesores tienen un nivel  3.71 0  3 25 70 2       De acuerdo 
suficiente de conocimientos 
Los profesores son capaces de  3.72 0  3 22 75 0       De acuerdo 
transmitir sus conocimientos 
Los profesores están disponibles para  3.09 1  8 69 22 0      Ni de acuerdo ni en 
orientar al alumno cuando sea necesario                 desacuerdo  
Los horarios de clases son adecuados  3.71 0  3 25 70 2       De acuerdo 
a las necesidades de los estudiantes  
Las evaluaciones son adecuadas para  3.80 0  2 22 70 6      De acuerdo 
conocer lo aprendido por los estudiantes 
El número de estudiantes por clase es   3.81 0 0 33 68 2      De acuerdo 
óptimo  
El plan de estudios está diseñado en  3.80 0  2 22 70 2      De acuerdo 
función de las demandas profesionales 
El desarrollo y cumplimiento de los  3.81 0 0 33 68 2      De acuerdo 
 cursos está de acuerdo con lo ofrecido 
Existe una combinación adecuada  3.81 0 0 33 68 2     De acuerdo 
de contenidos teóricos y  prácticos 
Se incorporan las nuevas tecnologías a la   3.71 0  3 25 70 2      De acuerdo 
enseñanza (PowerPoint, vídeos, etc.) 
¿Cómo calificarías la capacidad del   3.67 0  5 25 68 2     Satisfecho 
servicio en el área académica? 
¿Cómo calificarías la eficiencia del  3.66 0  6 24 68 2    Satisfecho 
 servicio en el área académica? 
 
 
En la dimensión área de investigación, tal como se muestra en la Tabla 9, es donde se 
percibe una mayor disconformidad; así en los ítems que se refieren a incentivos económicos para 
estudiantes que participan en proyectos de investigación, ya sean de tesis o de otro tipo, y en lo que 
respecta a la delimitación de líneas de investigación, se aprecia una cierta tendencia al desacuerdo. 
Al respecto de esta dimensión los estudiantes se muestran medianamente satisfechos. 
Tabla 9.  
Promedio y valoración de los ítems que estructuran a la dimensión área de investigación 
 Items     1 2 3 4 5     Opinión 
              Muy en        En des-     Ni de acuer-   De Muy de 
              desacuerdo   acuerdo     do ni en      acuerdo    acuerdo  
                   desacuerdo   
      
En su Universidad se fomenta la  3.06 4  9 65 21 1     De acuerdo 
investigación 
Las publicaciones impresas o electrónicas 3.04 4  9 67 19 1     De acuerdo 
especializadas para la difusión de 
investigaciones son suficientes 
Las publicaciones impresas o electrónicas 3.04 4  9 67 19 1     De acuerdo 
Especializadas para la búsqueda de 
 investigaciones están disponibles   
El apoyo económico para realizar tesis 2.69 2  9 63 15 0     Ni de acuerdo ni en  
como trabajo de investigación en                 desacuerdo 
pregrado es suficiente   
Se proveen incentivos económicos para 2.69 2  9 63 15 0     Ni de acuerdo ni en 
estudiantes por la participación en un                 desacuerdo 
proyecto de investigación 
Existen líneas de investigación  2.62 10 21 66 3 0     Ni de acuerdo ni en 
claramente delimitadas para la                   desacuerdo  
investigación en su especialidad  
¿Cómo calificarías la capacidad del  2.69 2  9 63 15 0 Medianamente satisfecho 
servicio en el área investigación? 
¿Cómo calificarías la eficiencia del 2.69 2  9 63 15 0 Medianamente satisfecho  







Promedio y valoración de los ítems que estructuran a la dimensión área de bienestar 
universitario 
 
 Items     1 2 3 4 5     Opinión 
              Muy en       En des-   Ni de acuer-    De Muy de 
              desacuerdo   acuerdo     do ni en      acuerdo    acuerdo  
                   desacuerdo      
El servicio de bibliotecas es adecuado 3.58 0 5 33 61 1       De acuerdo 
y suficiente  
Existe disponibilidad de computadoras 3.65 0 1 35 62 2      De acuerdo 
con acceso a Internet para realizar  
trabajos académicos   
Tiene acceso a las diversas  3.59 0 1 33 62 4       De acuerdo 
manifestaciones culturales (teatro,  
cine, conciertos) 
Los comedores y cafeterías brindan 3.54 0 3 40 57 0        De acuerdo 
alimentos variados, saludables  
e higiénicos   
La atención médica y psicológica 3.41 1 8 40 51 0     Ni de acuerdo ni en 
es rápida y competente                  desacuerdo 
Los servicios de transporte son   3.43 1 8 39 52 0     Ni de acuerdo ni en 
suficientes, rápidos y seguros                  desacuerdo  
Los servicios higiénicos son  3.32 0 9 40 51 0     Ni de acuerdo ni en 
mantenidos  en buenas condiciones                 desacuerdo 
Se dispone de instalaciones deportivas 3.69 0 1 33 62 4        De acuerdo 
y  espacios para la recreación  
La higiene, seguridad y vigilancia  3.71 0 0 33 63 4        De acuerdo 
dentro  del campus es apropiada  
¿Cómo calificarías la capacidad del  3.59 0 1 33 62 4        Satisfecho 
servicio en el área de B.U.? 
¿Cómo calificarías la eficiencia del 3.65 0 1 35 62 2        Satisfecho 
 servicio en el área de B.U.? 
 
En la tabla 10, con respecto de la dimensión Bienestar Universitario, puede notarse 
un aceptable grado de satisfacción con el servicio ofrecido por la Universidad aunque se 
nota cierta disconformidad con el los servicios médico, de transporte y de limpieza de 
servicio higiénicos. 
Tabla 11 
Percepción de la calidad del servicio en las áreas Administrativa, Académica, de 
Investigación y de Bienestar Universitario  
         Área      Área     Área de   Área de B. 
Nivel de Calidad  Administrativa Académica Investigación Universitario 
Muy en desacuerdo      1.60        0.08        4.33        0.22 
(Pésimo) 
En desacuerdo      10.20        2.41       11.00        4.00    
(Malo) 
Ni de acuerdo ni en      67.00     34.08       69.84     40.66 
desacuerdo (Regular) 
De acuerdo       20.60      60.77       15.33     49.24 
(Bueno) 
Muy de acuerdo         0.6         2.66         0.50       1.66 
(Muy bueno) 
 
En la tabla 11, puede observarse que un 67,00% considera que el servicio en el área 





el 60,77% percibe que el servicio es bueno y el 34,08% que es regular. Asimismo, el 
69,84% considera que el servicio en el área de investigación es regular mientras solo el 
15,33% lo considera bueno. Finalmente, en el área de bienestar universitario el 40,66% la 
siente regular y el 49,24% buena. 
Tabla 12 
Nivel de satisfacción percibido por los servicios de las áreas Administrativa, Académica, 
de Investigación y de Bienestar Universitario  
         Área     Área    Área de Área de Bienestar 
Nivel de Satisfacción Administrativa Académica Investigación     Universitario 
Totalmente insatisfecho       0.0        0.0        2.0   0.0 
Poco satisfecho        6.5        5.5        9.0           1.0    
Medianamente satisfecho      65.0      24.5       63.0   34.0 
Satisfecho       28.5       68.0        15.0      62.0 
Muy satisfecho         0.0        2.0          0.0        3.0 
 
En la tabla 12 puede verse que los mayores niveles de satisfacción percibidos son 
aquellos que provienen de las áreas Académica (68%) y de Bienestar Universitario (62%); 
en el otro extremo, quien mayor nivel de insatisfacción produce es el área de Investigación 
(9%). 
Análisis de correlación de la calidad de los servicios y la percepción de la satisfacción de 
los estudiantes de la Universidad Nacional Enrique Guzmán y Valle 
Contrastación de la Hipótesis General:  
Hipótesis nula H0: No existe una relación significativa entre la percepción de la calidad del  
servicio educativo y el nivel de satisfacción en los estudiantes de la Universidad Nacional 
de Educación Enrique Guzmán y Valle en el periodo 2017. 
Hipótesis alterna H1: Existe una relación significativa entre la percepción de la calidad del  
servicio educativo y el nivel de satisfacción en los estudiantes de la Universidad Nacional 
de Educación Enrique Guzmán y Valle en el periodo 2017. 
Hipótesis Estadísticas 
H0: rservicio educativo; satisfacción = 0 






Coeficiente de correlación Servicio educativo vs Satisfacción de los estudiantes 
 
Calidad del  Satisfacción de 
   Servicio  los estudiantes 
Correlación de  1  0.802 
Calidad del servicio    Pearson 
Sig (bilateral)    .05 
N   362  362 
Correlación de  0.802  1 
Satisfacción de los estudiantes   Pearson    
Sig (bilateral)  .05   
N   362  362 
 
Nivel de significancia o riesgo: α=0,05 
gl = 361 
Valor crítico = 1,96 
 
Cálculo del estadístico de prueba: 
 
N = 362 








           t = 11.65 
 
Figura 2. Servicio educativo vs Satisfacción de estudiantes 
 
Decisión estadística: 
Puesto que la t calculada es mayor que la t teórica (11,65 > 1,96), en consecuencia se 








Se concluye que existe una relación de 0,802 con un nivel de significancia de 0,05 
entre la calidad del servicio educativo que brinda la Universidad y la satisfacción de los 
estudiantes. 
 
Contrastación de las hipótesis específicas 
 
Hipótesis específica 1.  
 
Hipótesis nula H0: No existe una relación significativa entre la percepción de la calidad del 
servicio administrativo y el nivel de satisfacción en la Universidad Nacional de Educación 
Enrique Guzmán y Valle en el periodo 2017 
Hipótesis alterna H1: Existe una relación significativa entre la percepción de la calidad del 
servicio administrativo y el nivel de satisfacción en la Universidad Nacional de Educación 
Enrique Guzmán y Valle en el periodo 2017 
Hipótesis Estadísticas 
H0: rservicio administrativo; satisfacción = 0 
H1: rservicio administrativo; satisfacción ≠ 0 
Tabla 14 
Coeficiente de correlación Serv. Administrativo vs Satisfacción de los estudiantes 
 
   Calidad del servicio Satisfacción de 
      administrativo  los estudiantes 
Correlación de  1  0.986 
Calidad del servicio administrativo  Pearson 
Sig (bilateral)    .05 
N   362  362 
Correlación de  0.986  1 
Satisfacción de los estudiantes   Pearson    
Sig (bilateral)  .05   
N   362  362 
 
Nivel de significancia o riesgo: α=0,05 
gl = 361 
Valor crítico = 1,96 
 
Cálculo del estadístico de prueba: 
 
N = 362 








t = 35,46 
 
 
           t = 35,46 
 




Puesto que la t calculada es mayor que la t teórica (35,46 > 1,96), en consecuencia se 
rechaza la hipótesis nula (H0) y se acepta la hipótesis alterna (H1). 
Conclusión estadística: 
Se concluye que existe una relación de 0,986 con un nivel de significancia de 0,05 entre la 
calidad del servicio administrativo que brinda la Universidad y la satisfacción de los 
estudiantes. 
 
Hipótesis específica 2.  
 
Hipótesis nula H0: No existe una relación significativa entre la percepción de la calidad del 
servicio administrativo y el nivel de satisfacción en la Universidad Nacional de Educación 
Enrique Guzmán y Valle en el periodo 2017. 
Hipótesis alterna H1: Existe una relación significativa entre la percepción de la calidad del 
servicio administrativo y el nivel de satisfacción en la Universidad Nacional de Educación 






H0: rservicio académico; satisfacción = 0 
H1: rservicio académico; satisfacción ≠ 0 
Tabla 15 
Coeficiente de correlación Servicio académico vs Satisfacción de los estudiantes 
 
   Calidad del servicio Satisfacción de 
         académico  los estudiantes 
Correlación de  1  0.992 
Calidad del servicio académico Pearson 
Sig (bilateral)    .05 
N   362  362 
Correlación de  0.992  1 
Satisfacción de los estudiantes   Pearson    
Sig (bilateral)  .05   
N   362  362 
 
Nivel de significancia o riesgo: α=0,05 
gl = 361 
Valor crítico = 1,96 
 
Cálculo del estadístico de prueba: 
 
N = 362 




t = 156,85 
 
 
           t = 156,85 
  







Decisión estadística: Puesto que la t calculada es mayor que la t teórica (156,85 > 1,96), 
en consecuencia se rechaza la hipótesis nula (H0) y se acepta la hipótesis alterna (H1). 
Conclusión estadística: 
Se concluye que existe una relación de 0,992 con un nivel de significancia de 0,05 entre la 
calidad del servicio académico que brinda la Universidad y la satisfacción de los 
estudiantes. 
Hipótesis específica 3.  
 
Hipótesis nula H0: No existe una relación significativa entre la percepción de la calidad de 
los servicios de investigación y el nivel de satisfacción en la Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán y Valle en el periodo 2017. 
Hipótesis alterna H1: Existe una relación significativa entre la percepción de la calidad de 
los servicios de investigación y el nivel de satisfacción en la Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán y Valle en el periodo 2017. 
Hipótesis Estadísticas 
H0: rservicio de investigación; satisfacción = 0 
H1: rservicio de investigación; satisfacción ≠ 0 
Tabla 16 
Coeficiente de correlación Servicios de investigación vs Satisfacción de los estudiantes 
 
   Calidad del servicio Satisfacción de 
   de investigación  los estudiantes 
Correlación de  1  0.999 
Calidad del servicio de investigación  Pearson 
Sig (bilateral)    .05 
N   362  362 
Correlación de  0.999  1 
Satisfacción de los estudiantes   Pearson    
Sig (bilateral)  .05   
N   362  362 
 
Nivel de significancia o riesgo: α=0,05 
gl = 361 
Valor crítico = 1,96 
 
Cálculo del estadístico de prueba: 
 
N = 362 







t = 9525,1 
 
 
           t = 9525,1 
 
Figura 5. Servicio de investigación vs Satisfacción de estudiantes 
Decisión estadística: 
Puesto que la t calculada es mayor que la t teórica (9525,1 > 1,96), en consecuencia se 
rechaza la hipótesis nula (H0) y se acepta la hipótesis alterna (H1). 
Conclusión estadística: 
Se concluye que existe una relación de 0,999 con un nivel de significancia de 0,05 entre la 
calidad del servicio de investigación que brinda la Universidad y la satisfacción de los 
estudiantes. 
Hipótesis específica 4  
 
Hipótesis nula H0: No existe una relación significativa entre la percepción de la calidad de 
los servicios de bienestar universitario y el nivel de satisfacción en la Universidad 
Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle en el periodo 2017. 
Hipótesis alterna H1: Existe una relación significativa entre la percepción de la calidad de 
los servicios de bienestar universitario y el nivel de satisfacción en la Universidad 






H0: rservicio de B.U.; satisfacción = 0 
H1: rservicio de B.U.; satisfacción ≠ 0 
Tabla 17. 
Coeficiente de correlación Servicios de B. U. vs Satisfacción de los estudiantes 
 
   Calidad del servicio Satisfacción de 
   de B. Universitario los estudiantes 
Correlación de  1  0.995 
Calidad del servicio de B. Universitario  Pearson 
Sig (bilateral)    .05 
N   362  362 
Correlación de  0.995  1 
Satisfacción de los estudiantes   Pearson    
Sig (bilateral)  .05    
N   362  362 
 
Nivel de significancia o riesgo: α=0,05 
gl = 361 
Valor crítico = 1,96 
 
Cálculo del estadístico de prueba: 
 
N = 362 




t = 1892,7 
 
 
           t = 1892,7 
 
Figura 6. Servicio de bienestar universitario vs Satisfacción de estudiantes 
Decisión estadística: Puesto que la t calculada es mayor que la t teórica (1892,7 > 1,96), 






Se concluye que existe una relación de 0,995 con un nivel de significancia de 0,05 
entre la calidad del servicio de bienestar universitario que brinda la Universidad y la 
satisfacción de los estudiantes. 
En la tabla 18 se observa en forma resumida los coeficientes de correlación de 
Pearson (r) para la percepción integral de la calidad del servicio educativo que brinda la 
Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle  así como para las cuatro 
dimensiones estudiadas (servicio administrativo, académico, de investigación y de 
bienestar universitario); para todos los casos se confirma que existe una relación 
significativa entre estas variables y el nivel de satisfacción de los estudiantes. 
Tabla 18 
Coeficientes de correlación para la percepción de la calidad del servicio educativo 

























0,999 9525,10 rechazada Existe relación 
significativa 
Servicio de  
Bienestar 
Universitario 
0,995 1892,70 rechazada Existe relación 
significativa 
5.3. Discusión de resultados 
El presente trabajo pretende ser una investigación sobre la calidad de la educación 
superior. Propiamente, el objetivo es el análisis de la calidad de la educación desde la 
óptica del estudiante, se quiere con esto contribuir a la reducción de las deficiencias en la 
atención de las necesidades e intereses de los estudiantes. Del presente trabajo de 
investigación se desprende la importancia de disponer de  instrumentos válidos y 





significativos respecto de los diversos aspectos que se relacionan con la calidad de los 
servicios educativos ofrecidos en este caso por la Universidad Nacional de Educación 
Enrique Guzmán y Valle. 
Para este análisis es determinante considerar a la educación superior como un 
servicio integral que incluye todo un conjunto de áreas o dimensiones estructuradas para 
favorecer los procesos formativos propios de una universidad. Con el objetivo de analizar 
aquellos parámetros de calidad, que permitirán diseñar acciones estratégicas de mejora se 
hace evidente que estos análisis pueden cumplir no solamente una función diagnóstica, 
sino también una función que ayude a generar las herramientas necesarias para establecer 
políticas y estrategias de monitoreo, control y mejoras que se adecuen a los modelos de 
gestión de calidad considerados imprescindible en la actualidad. 
En el presente trabajo se ha medido la calidad y la satisfacción en cuatro áreas 
ligadas al servicio educativo (administrativa, académica, de investigación y de bienestar 
universitario) a diferencia de otra investigaciones como las ya señaladas de Bullón (2007) 
a través de nueve áreas; o como la Tumino y Poitevin (2014) quienes plantearon la 
evaluación de la calidad de los servicios universitarios adecuaron una escala basados en el 
modelo SERVQUAL, incorporando ítems que atienden otros aspectos del servicio 
universitario referentes a la adecuación de los programas, a la evaluación del aprendizaje y 
a la efectividad de los procesos administrativos. Se recalca que el modelo SERVQUAL 
que es muy utilizado para la evaluación de servicios de diversa índole, tiene cinco 
dimensiones que son: elementos tangibles, seguridad, fiabilidad, empatía y capacidad de 
respuesta y en base a cada dimensión se plantean indicadores. 
Asimismo, para identificar las correlaciones se suelen utilizar distintos modelos 





que, en lo esencial, confirman que la calidad de los servicios influye sobre la satisfacción 
de los estudiantes, primeros usuarios del servicio educativo. 
Este estudio coincide con la idea de que las escalas de percepción de la calidad de los 
servicios deben estar contextualizadas a la idiosincrasia y experiencias de las poblaciones 
que sean objetos de estudio. En otras palabras la evaluación de la calidad educativa 
mediante el uso de indicadores requiere indefectiblemente, la determinación de los 
criterios de evaluación específicos a determinar para cada institución que va a ser 
evaluada. Igualmente, por la naturaleza multidimensional de la calidad, el uso de 
indicadores debe ser complementado con la información obtenida de diversas fuentes 
acreditadas. 
Los resultados obtenidos permiten afirmar que el instrumento utilizado mostró un 
alto grado de validez superior al 80%; por lo tanto puede afirmarse que mide 
adecuadamente el grado de satisfacción de los estudiantes alumnos con el servicio 
educativo que reciben. Igualmente puede decirse que el instrumento construido es fiable 
toda vez que alcanzó un valor de 0,85 (altamente fiable). 
Con respecto de la Universidad Nacional de Educación, de las encuestas aplicadas se 
desprende la necesidad de tomar acciones de mejora en los servicios administrativos, 
esencialmente en los ítems de procesos administrativos y tratamiento de quejas y 
sugerencias; asimismo, en lo que respecta al área de investigación, otro sector que necesita 
atención y mejoras, el establecer claramente las líneas de investigación por especialidades 
se percibe como lo más urgente. 
Finalmente, el desarrollo de esta investigación ha hecho posible valorar la 








1. Existe una relación significativa entre la percepción de la calidad del  servicio educativo 
y el nivel de satisfacción en los estudiantes de la Universidad Nacional de Educación 
Enrique Guzmán y Valle en el periodo 2017.  
2. Existe una relación significativa entre la percepción de la calidad del servicio 
administrativo y el nivel de satisfacción en la Universidad Nacional de Educación 
Enrique Guzmán y Valle en el periodo 2017 
3. Existe una relación significativa entre la percepción de la calidad del servicio 
académico y el nivel de satisfacción en la Universidad Nacional de Educación Enrique 
Guzmán y Valle en el periodo 2017 
4. Existe una relación significativa entre la percepción de la calidad de los servicios de 
investigación y el nivel de satisfacción en la Universidad Nacional de Educación 
Enrique Guzmán y Valle en el periodo 2017. 
5. Existe relación significativa entre la percepción de la calidad del servicio de bienestar 
universitario y el nivel de satisfacción en la Universidad Nacional de Educación 







1. La primera recomendación que brota del presente estudio para el caso de la Universidad 
Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle es la de optimizar la información 
obtenida en la investigación con la finalidad de aplicar mejoras visibles conforme a lo 
manifestado por la población encuestada. Se recomienda también repetir 
periódicamente la encuesta a efectos de detectar posibles cambios en la percepción de la 
propuesta educativa. 
2. A partir de los resultados obtenidos, también se ha considerado importante plantear las 
siguientes recomendaciones: 
3. Que en futuras investigaciones se continúe validando tanto de las áreas de satisfacción 
como de los ítems que las constituyen, para consolidar un instrumento que mida cada 
vez con mayor exactitud el sentido de satisfacción o insatisfacción generado. 
4. Se sugiere incluir una pregunta genérica con respecto a la satisfacción total, de tal 
forma que se pueda determinar la validez concurrente del ítem. 
5. Se recomienda la aplicación de la escala utilizada a otros sectores académicas de la 
universidad (docentes, egresados, estudiantes de posgrado), para explotar su potencial 
con miras a considerarlo como un instrumento digno de ser usado para la toma de 
decisiones institucionales. 
6. Toda vez que el equipo técnico de licenciamiento de la UNE a la fecha viene 
gestionando y regularizando los requerimientos y observaciones realizadas por la 
SUNEDU, para el logro del Licenciamiento Institucional de la UNE y considerando que 
el Licenciamiento es tarea de todos y se reclame la participación de docentes, 
estudiantes y administrativos es importante antes; se sugiere recoger el sentir del 
estamento estudiantil sobre todo en lo que concierne al Plan de Gestión de la Calidad 
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Matriz de consistencia 
El servicio educativo, la percepción de la calidad y el nivel de satisfacción  en los estudiantes de la Universidad Nacional de Educación 
Enrique Guzmán y Valle en el periodo 2017 
Problema Objetivos Hipótesis 
Operacionalización 
Variables Dimensiones e indicadores Método 
PG. ¿Cuál es la 
relación entre la 
percepción de la 
calidad de los 
servicios educativos 
y el nivel de 
satisfacción en los 
estudiantes de la 
UNEEGV en el 
periodo 2017?  
 
 
P.E.1. ¿Cuál es la 
relación entre la 
percepción de la 
calidad de los 
servicios 
administrativos y el 
nivel de satisfacción 
en los estudiantes de 




P.E.2. ¿Cuál es la 
relación entre la 
percepción de la 
calidad de los 
servicios académicos 
y el nivel de 
satisfacción en los 
estudiantes de la 
UNEEGV en el 
periodo 2017? 
OG. Establecer la 
relación de la 
percepción de la 
calidad de los 
servicios educativos 
y el nivel de 
satisfacción en los 
estudiantes de la 




O.E.1. Establecer la 
relación entre la 
percepción de la 
calidad de los 
servicios 
administrativos y el 
nivel de satisfacción 
en los estudiantes de 




O.E.2. Establecer la 
relación entre la 
percepción de la 
calidad de los 
servicios académicos 
y el nivel de 
satisfacción en los 
estudiantes de la 
UNEEGYV en el 
periodo 2017. 
HG. Existe una 
relación significativa 
entre la percepción de 
la calidad del  servicio 
educativo y el nivel de 
satisfacción en los 
estudiantes de la 





H.E.1. Existe una 
relación significativa 
entre la percepción de 
la calidad del servicio 
administrativo y el 
nivel de satisfacción en 
en los estudiantes de la 





H.E.2. Existe una 
relación significativa 
entre la percepción de 
la calidad del servicio 
administrativo y el 
nivel de satisfacción en 
los estudiantes de la 




Percepción de la 





Área administrativa (5 ítems) 
¿El área administrativa de la universidad está adaptada para favorecer 
el proceso de enseñanza?  
Área académica (12 ítems) 
¿El profesorado está planificando la enseñanza de manera adecuada? 
¿La metodología empleada por el profesorado en la docencia está 
adaptada al proceso de enseñanza?  
¿Los estudiantes creen que la enseñanza que reciben es de calidad? 
Área de investigación (6 ítems) 
¿Los estudiantes están adquiriendo competencias y desarrollando 
habilidades en el área de la investigación? 
Área de bienestar universitario (9 ítems) 
¿Los estudiantes utilizan los servicios ofrecidos por la universidad y 
los consideran útiles en el momento de utilizarlos? 
Nivel de satisfacción (9 ítems) 
¿Están satisfechos los estudiantes con todos los aspectos de su 
universidad? 
Tipo de investigación: 
Población: 6159 alumnos de 
la UNEEGYV, en el año 
2017-II. 
Muestra: 362  
Diseño específico: 
Se usará un diseño 
correlacional, para probar si 
existe o no correlación entre 
las variables de estudio. 
Procedimientos: 
Recogida de datos a través de 
encuesta y análisis 





P.E.3. ¿Cuál es la 
relación entre la 
percepción de la 
calidad de los 
servicios de 
investigación y el 
nivel de satisfacción 
en los estudiantes de 




P.E.4. ¿Cuál es la 
relación entre la 
percepción de la 
calidad de los 
servicios de bienestar 
universitario y el 
nivel de satisfacción 
en los estudiantes de 
la UNEEGV en el 
periodo 2017? 
 
O.E.3. Establecer la 
relación entre la 
percepción de la 
calidad de los 
servicios de 
investigación y el 
nivel de satisfacción 
en los estudiantes de 




O.E.4. Establecer la 
relación entre la 
percepción de la 
calidad de los 
servicios de bienestar 
universitario y el 
nivel de satisfacción 
en los estudiantes de 
la UNEEGYV en el 
periodo 2017. 
 
H.E.3. Existe una 
relación significativa 
entre la percepción de 
la calidad de los 
servicios de 
investigación y el nivel 
de satisfacción en los 
estudiantes de la 




H.E.4. Existe relación 
significativa entre la 
percepción de la 
calidad del servicio de 
bienestar universitario 
y el nivel de 
satisfacción en los 
estudiantes de la 








Cuestionario para evaluar la satisfacción estudiantil en cuanto a la calidad 
educativa de la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle 
 
Estimado/a alumno/a: 
El presente cuestionario forma parte de un estudio que tiene como finalidad evaluar el nivel 
de satisfacción de los estudiantes con la educación que reciben en esta universidad. La 
información tendrá carácter anónimo y será de gran utilidad recabar estos datos para su 
Facultad. Por ello necesitamos tu compromiso y participación voluntaria para que respondas 
a todos y cada uno de los puntos de acuerdo a tu propio criterio, siendo sincero y objetivo.  
¡Muchas gracias por tu participación! 
Datos personales: (Marca o completa según el caso) 
Edad    
 















¿Quién financia tus 
estudios? 
Padres Autofinanciado Otros (indica) 


















Escala para evaluar la satisfacción estudiantil en cuanto a 
la calidad educativa 
 








1 2 3 4 5 
 
 
NO DEJES PREGUNTAS SIN RESPONDER 
 
Área administrativa 1 2 3 4 5 
1. Los procesos administrativos (matricula, trámites varios) son 
ágiles 
     
2. El tratamientos de quejas y sugerencias sobre diferente 
aspectos de los servicios universitarios es adecuado 
     
3. La atención en Caja y Tesorería (orden, rapidez, amabilidad, 
etc.) es óptima 
     
4. El proceso de inscripción o matrícula es simple y rápido      
5. El trato recibido por todo el personal implicado en la 
institución es correcto 
     
¿Cómo calificarías la capacidad del servicio en el área 
administrativa? 
     
¿Cómo calificarías la eficiencia del servicio en el área 
administrativa? 
     
 
Área académica 1 2 3 4 5 
6. Las condiciones de las aulas son adecuadas para la docencia      
7. El equipamiento (laboratorio, salas de informática, etc.) es 
adecuado 
     
8. Los profesores tienen un nivel suficiente de conocimientos 
teóricos y prácticos 
     
9. Los profesores son capaces de transmitir adecuadamente sus 
conocimientos 
     
10. Los profesores están disponibles para orientar al estudiante 
cuando sea necesario 
     
11. Los horarios de clases son adecuados a las necesidades de los 
estudiantes 
     
12. Las evaluaciones son adecuadas para conocer lo que han 
aprendido los estudiantes 
     
13. El número de estudiantes por clase es óptimo para los procesos 
de enseñanza-aprendizaje 
     
14. El plan de estudios está diseñado en función de las demandas 
profesionales actuales 
     
15. El desarrollo y cumplimiento del contenido de los cursos está 
de acuerdo con lo ofrecido 
     
16. En su carrera existe una combinación adecuada de contenidos 
teóricos y prácticos 





17. Se incorporan las nuevas tecnologías a la enseñanza 
(PowerPoint, vídeos, etc.) 
     
¿Cómo calificarías la capacidad y del servicio en el área 
administrativa? 
     
¿Cómo calificarías la eficiencia del servicio en el área 
administrativa? 
     
 
Área de investigación 1 2 3 4 5 
18. En su Universidad se fomenta la investigación      
19. Las publicaciones impresas o electrónicas especializados para 
la difusión de investigaciones son suficientes 
     
20. Las publicaciones impresas o electrónicas especializados  para 
la búsqueda de investigaciones están disponibles 
     
21. El apoyo económico para realizar la tesis como trabajo de 
investigación en el pregrado es suficiente 
     
22. Se proveen incentivos económicos para los estudiantes por la 
participación en un proyecto de investigación 
     
23. Existen líneas de investigación claramente delimitadas para la 
investigación en su especialidad 
     
¿Cómo calificarías la capacidad del servicio en el área 
investigativa? 
     
¿Cómo calificarías la eficiencia del servicio en el área 
investigativa? 
     
 
Área de bienestar universitario 1 2 3 4 5 
24. El servicio de bibliotecas es adecuado y suficiente      
25. Existe disponibilidad de computadoras con acceso a Internet 
para realizar trabajos académicos 
     
26. Tiene acceso a las diversas manifestaciones culturales (teatro, 
cine, conciertos) 
     
27. Los comedores y cafeterías brindan alimentos variados, 
saludables e higiénicos 
     
28. La atención médica y psicológica es rápida y competente      
29. Los servicios de transporte son suficientes, rápidos y seguros      
30. Los servicios higiénicos son mantenidos en buenas 
condiciones 
     
31. Se dispone de instalaciones deportivas y espacios para la 
recreación 
     
32. La higiene, seguridad y vigilancia dentro del campus es 
apropiada 
     
¿Cómo calificarías la capacidad del servicio en el área del 
Bienestar universitario? 
     
¿Cómo calificarías eficiencia del servicio en el área del Bienestar 
universitario? 








Ficha técnica de la encuesta aplicada 
 
1. Objetivo de la encuesta 
Evaluar la percepción de la calidad del servicio educativo brindado por la 
Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle así como el nivel de 
satisfacción generado en los estudiantes de la misma casa de estudios. 
2. Ámbito y universo 
Se encuestó a los estudiantes de la Universidad Nacional de Educación Enrique 
Guzmán y Valle matriculados en el semestre 2007-II del Régimen regular, no fueron 
considerados alumnos del primer ciclo por conveniencia ni los del noveno ciclo por 
encontrarse ausentes del claustro al momento de la aplicación del cuestionario 
3. Tamaño de la muestra 
El tamaño de la muestra fue de 362 estudiantes.. La muestra estuvo distribuida entre 
las siete facultades que conforman la Universidad Nacional de Educación. 
4. Método de muestreo 
Se empleó el método de entrevista directa, con personal debidamente capacitado y 
entrenado para tal fin, quienes visitaran las aulas durante el periodo de recolección de 
información. 
5. Instrumento de recolección 
El cuestionario consta de dos partes. La primera donde se recoge información 
sociométrica sobre los encuestados y la segunda que consta de 40 reactivos distribuidos en 
cuatro áreas (administrativa, académica, investigación y bienestar universitario) 
relacionados con la percepción de la calidad y el nivel de satisfacción de los estudiantes. 
6. Recogida de información 
Obtenida la información se procedió a utilizar la técnica de análisis estadístico, 





7. Fechas de realización 
La encuesta se realizó del 18 al 22 de noviembre de 2017 
8. Organización responsable de los trabajos 
El investigador. 
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Apéndice D 
Evidencias gráficas 
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